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摘要 : [目的 /意义 ] 选 取 两 所 大 学 的 图 书馆 网 站 ,从 用 户 角度 出 发 开展 图 书馆 信息 服务 功能 性 用 户 体验 量 
化 实证 研究 , 定 标 比 超 ,结合 实验 数据 和 实际 情况 ,寻找 差距 、 发 现 问 题 , 为 提升 图 书馆 网 站 的 用 户 体 验 提 出 可 
行 性 的 建议 。[ 方法 “过程 ] 全 面 了 解 用 户 体验 的 量化 方法 及 工具 .关注 用 户 与 图 书馆 网 站 之 间 的 交互 设计 , 通 
过 实验 法 和 问卷 调查 法 获取 各 测度 相关 数据 ,真实 地 反映 用 户 参 与 图 书馆 信息 服务 的 全 部 体验 过 程 。[ 结果 / 
结论 ] 为 图 书馆 网 站 提出 可 行 的 建议 : 黄 定 服务 基础 ,加 强 传统 信息 服务 ;优化 服务 流程 ,避免 重复 操作 ;增加 站 
内 搜索 , 西 显 服务 模块 ;强化 有 效 沟通 ,切实 解决 用 户 问题 ; 挖 握 个 性 特征 ,提供 深度 服务 。 
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功能 性 用 户 体 验 量 化 ”交互 设计 


1 引言 


目 
图 书馆 信息 服务 质量 是 图 书馆 得 以 持续 发 展 的 立 
庭 汐 本。 网 络 环境 给 图 书馆 信息 服务 带 来 了 深刻 的 改 
变 , 新 型 网 络 技术 环境 下 ,用 户 的 个 性 化 意识 和 参与 
得 疯 提 高 ,对 图 书馆 信息 服务 质量 的 要 求 也 不 断 提 升 ， 
从 前 以 图 书馆 为 导向 .单一 的 被 动 式 服务 已 经 不 能 满 
感冒 户 的 需求 , 需 将 交互 设计 更 好 地 和 骨 入 到 图 书馆 服 
务 是 ,这 不 仅 局 限于 简单 的 浏览 检索 ,而 是 有 用 户 参 与 
决 病 的 交互 设计 ,包括 用 户 可 以 通过 推荐 、 咨 询 等 表达 
自 蕊 的 想法 ,这 样 才能 使 图 书馆 服务 得 以 高 效 利 用 , 真 
正 连接 用 户 与 图 书馆 资源 。 总 之 ,通过 较 好 的 交互 设 
计 加 上 满意 的 用 户 体验 来 提高 图 书馆 信息 服务 质量 ， 
才 是 真正 从 用 户 角 度 出 发 ,使 用 户 在 接受 图 书馆 服务 
时 形成 良性 循环 ,持续 地 使 用 图 书馆 网 站 。 

本 项 目前 期 成 果 一 "对 功能 性 用 户 体验 做 了 详细 
的 划分 (将 图 书馆 信息 服务 的 用 户 体验 划分 为 功能 性 
用 户 体验 .信息 性 用 户 体 验 ,情绪 和 审美 性 用 户 体验 三 
个 层次 ,并 从 情境 维 .行为 维和 体验 描述 维 三 个 维度 配 
合 每 个 体验 层次 构建 了 图 书馆 信息 服务 用 户 体验 量化 
指标 体系 ) 。 其 中 ,图 书馆 用 户 操作 界面 和 交互 设计 即 
功能 性 用 户 体验 尤为 重要 。 本 文 针 对 第 一 个 体验 层次 
“功能 性 用 户 体验 ”展开 实验 。 前 期 研究 成 果 二 ”对 


光 


图 书馆 信息 服务 进行 了 分 类 ,确定 了 实验 的 变量 ,并 对 
各 个 变量 的 测度 方法 与 标准 进行 了 深入 的 分 析 , 将 其 
作为 本 研究 中 实验 的 主要 量化 依据 ,以 期 从 实验 设计 
到 实验 实施 ,从 实验 数据 分 析 到 实验 结论 都 紧 紧 围绕 
涵盖 图 书馆 信息 服务 的 8 个 任务 ,通过 实证 研究 的 方 
法 量化 用 户 体验 ,发现 问题 ,为 提高 图 书馆 信息 服务 质 
量 提出 切实 可 行 的 建议 ,使 本 研究 更 具有 实践 意义 。 
图 书馆 信息 服务 功能 性 用 户 体验 的 量化 必须 依托 于 具 
体 的 图 书馆 网 站 ,然而 受 图 书馆 发 展 年 限 及 经 费 限制 ， 
各 图 书馆 网 站 的 系统 、 服 务 完备 程度 、 技 术 手 段 的 文 
持 管理 上 的 权限 问题 均 有 所 不 同 , 也 使 各 图 书馆 网 站 
最 后 呈现 给 用 户 的 交互 界面 不 尽 相 同 ,让 用 户 在 操作 
图 书馆 网 站 时 有 不 同 的 用 户 体验 ,因此 ,本文 在 理论 上 
关注 交互 设计 交互 方式 与 手段 等 内 容 ,借鉴 更 多 用 户 
体验 量化 的 方法 ,通过 定 标 比 超 , 以 交互 设计 、 用 户 体 
验 量 化 与 图 书馆 信息 服务 相 结合 这 一 新 的 视角 来 开展 
实证 研究 。 


2 相关 研究 综述 


关于 用 户 体 验 的 量化 研究 ,由 于 各 学 科 的 参与 ,用 
户 体验 量化 方法 不 断 丰 富 。 心 理学 领域 学 者 以 其 独特 
的 学 科 优势 ,不 仅 使 用 问卷 调查 、 焦 点 小 组 、 谈 话 采 
访 ” 实地 观察 法 "获取 用 户 体验 数据 ,还 运用 电 生 理 
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技术 ( 皮 电 、 脑 电 \ 心 电 ) 5 、 传 感 器 技术 ( 皮 电 传感器 、 
脑 电 传感器 )  \ 眼 动 追 踪 法 "及 时 获得 用 户 体验 的 客 
观 反 映 。 也 有 学 者 使 用 网 络 行为 检测 工具 user track- 
er 获取 数据 。 另 外 ,还 有 学 者 提出 角色 扮演 的 体验 
式 研究 ”、 以 行为 和 任务 体验 为 中 心 的 实验 法 ”以 及 
两 类 别 法 .MOS .成 对 比较 法 外 等 方法 ,提高 了 用 户 体 
验 量 化 的 准确 性 ,减少 了 实验 的 不 确定 性 。 

在 用 户 体验 的 量化 过 程 中 ,各 学 者 研究 中 涉及 到 
的 具体 测度 见 表 1, 如 用 户 在 网 页 中 搜索 的 轨迹 长 度 、 
进出 频率 会 话 时 长 .停留 时 间 ”" 。H. L. 0’ Brien 记 
录 了 被 试 的 停留 时 间 、 阅 读 浏览 时 间 和 访问 页 面 等 行 
为 数据 ,以 及 部 分 被 试 者 的 HR、EDA 和 EMG 生理 反 
应 数据 ,结合 用 户 自己 的 主观 评价 对 用 户 体验 进行 了 
爹 面 的 研究 。 吴 背 媛 在 其 研究 中 依据 用 户 回访 率 、 
响 态 速度 、 导 航 清晰 度 和 正确 点 击 率 来 定量 分 析 。 有 
学 者 运用 出 声 思 维 .打分 和 回馈 评价 来 收集 数据 。 眼 
葡 建 踪 研究 是 通过 被 试 注目 点 “热度 图 ”, 眼 动 路 径 竺 
测 蝇 统计 的 。 在 一 些 用 户 体 验 量化 实证 中 计算 任 
务 完成 率 点 击 次 数 .出 错 数 页 面 数 ,用 传统 统计 学 方 
活 吉 计 后 进行 问卷 与 访谈 ” 。 尹 志 博 教授 以 行为 为 
中 性 的 量化 方法 是 获取 了 用 户 的 操作 步骤 、 时 间 、 信 息 
提取 频率 这 些 数据 ,用 问卷 调查 获取 了 用 户 的 主观 体 
骏 简 度 "” 。 前 人 的 研究 为 本 次 实验 在 实验 变量 与 测 
度 < 人 验 设计 等 方面 提供 了 强大 的 理论 基础 ,提高 了 研 
完 租 科学 性 和 严谨 性 。 
C= 表 1 研究 中 涉及 的 测度 


一 学 者 研究 中 涉及 的 测度 
轨迹 长 度 、 进 出 频率 .会话 时 长 .停留 时 间 


Me COLBERTIS] (2011) 
A. SINGLA[10] (2010) 


H.L.O’BRIEN[I!](2013) 停留 时 间 阅读 浏览 时 间 .访问 页 面 . 生 理 数 
居 、 主 观 评 
吴 萌 媛 等 L2](2014) 用 户 回 访 率 .响应 速度 .导航 清晰 度 .正确 点 


圳 克 定 等 [41(2011) 
韩 立 等 [131(2014) 


尹 志 博 等 [71(2008 ) 


T.TULLIS 等 141(2009) 


注目 点 、 眼 动 路 径 \ 任 务 完 成 率 、 点 击 次 数 、 
出 错 数 、 页 面 数 、 出 声 思 维 、 问 卷 调 查 

操作 步骤 、 时 间 信息 接 收 频率 、 问 卷 调 查 
任务 成 败 \ 时 间 、 页 面 数 、 自 我 体验 描述 


关于 用 户 体验 量化 研究 中 所 使 用 的 工具 ,各 学 者 
在 文献 中 也 有 详细 的 介绍 ,如 W3touch™” 、MATE™ 、 
RMTS ”可 以 记录 手机 上 的 交互 行为 ,不 仅 能 进行 数 
据 的 收集 还 可 进行 一 定 的 自动 分 析 。 运 用 Morae Re- 
corder 软件 ,实验 人 员 可 以 在 被 试 操作 实验 的 同时 进 
行 实验 观察 让 。UsaProxy .WAUTER WebQuilt 可 以 获 
取 用 户 点 击 , 拖 动 翻 页 等 行为 细节 。 


用 户 体 验 的 功能 性 在 一 定 程度 体现 在 交互 设计 
上 。 以 往 有 学 者 进行 了 图 书馆 交互 式 服务 研究 、 图 书 
馆 交 互 式 检索 人 研究 .虚拟 参考 咨询 平台 中 的 交互 设计 、 
浏览 检索 界面 的 交互 设计 等 ,但 将 服务 .界面 联系 起 来 
探讨 用 户 体验 的 研究 其 少 ,本 文 以 交互 设计 、 图 书馆 信 
息 服务 这 一 新 视角 来 研究 图 书馆 功能 性 信息 服务 用 户 
体验 量化 ,有 利于 提高 图 书馆 信息 服务 质量 ,真正 做 到 
以 用 户 为 中 心 。 针 对 图 书馆 交互 设计 中 涉及 到 的 交互 
对 象 , 各 学 者 意见 不 一 ,主要 认为 有 用 户 、 信 息 服务 人 
员 信息 资源 .系统 平台 .技术 之 间 的 交互 。 有 具体 来 讲 ， 
一 些 学 者 认为 图 书馆 交互 设计 是 用 户 ,信息 内 容 、 系 统 
的 交互 ; 另 一 些 学 者 认为 是 用 户 、 信 息 服务 人 员 、 
言 息 资 源 .系统 平台 的 交互 富国; 还 有 学 者 认为 是 资 
源 .技术 .人 之 间 的 交互 ” ;也 有 学 者 支持 用 户 、 系 统 、 
环境 之 间 的 交互 。 概 括 起 来 说 ,交互 设计 也 可 分 为 
人 机 交互 与 人 际 交互 ” 两 种 ,结合 前 文中 
图 书馆 信息 服务 的 分 类 ,笔者 总 结 如 图 1 所 示 。 笔 者 
认为 ,交互 设计 的 好 坏 关 系 到 在 一 定 环 境 下 ,用 户 、 界 
面 . 服 务 三 者 是 否 能 配合 完成 交互 " ,在 用 户 方面 ,用 
户 的 认 知 ,行为 习惯 能力 经 验 、 背 景 ;界面 方面 ,界面 
的 完备 功能 .界面 元 素 布局 是 否 合理 .界面 反馈 等 ; 服 
务 方面 ,服务 在 界面 体现 的 位 置 、 服 务 方式 、 服 务 效率 
等 ,都 将 影响 交互 体验 。 


读者 与 馆 员 | | 传统 类 咨询 类 推荐 类 
人 际 交互 
读者 与 读者 BBS BLOG 等 


人 机 交互 检索 类 通知 类 推荐 类 


图 1 交互 设计 分 类 


在 交互 过 程 中 ,依托 计算 机 技术 的 支撑 ,交互 方式 
实现 了 跨 时 间 、 空 间 的 同步 实时 交互 与 异步 延 时 交 
互 “"? 自 组 织 交 互 ” 移动 交互 多 用 于 建 模 型 
的 交互 ,如 菜单 交互 、 提 问 交互 .功能 键 交互 .语音 交 
互 ”。 在 网 络 环境 下 的 交互 手段 也 多 种 多 样 , 可 以 通 
过 短信 邮件 .社交 媒体 门户 网 站 ,博客 论坛 等 手段 完 
成 交互 ( 见 表 2) 。 

通过 分 析 不 难 发 现 ,交互 设计 始终 是 秉承 着 以 用 
户 为 中 心 的 原则 ,笔者 将 用 户 的 交互 设计 依 用 户 从 进 
入 界面 到 退出 界面 的 交互 行为 .操作 逻辑 进行 归纳 ( 见 
表 3)。 

综 上 所 述 ,用 户 体验 已 经 成 为 研究 热点 ,但 站 在 用 
户 角度 研究 功能 1 交互 设计 、 界 面 操 作用 户 体验 
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表 2 交互 方式 与 手段 
作者 方式 手段 
裴 假 (2015 ) [34] 不 仅 包 括 馆 员 与 用 户 之 间 的 互动 ,也 涵盖 了 用 户 与 用 户 之 间 的 信息 交互 利用 门户 网 站 电子 邮件 .专题 活动 .论坛 和 博 
客 .即时 通讯 工具 课堂 教学 等 互动 
周 同 (2014) 5311 交互 式 数字 参考 咨询 以 及 个 性 化 定制 中 的 交互 式 信息 服务 可 以 是 面对面 的 ,也 可 以 是 不 见面 的 实时 交流 
姚 向 阳 (2014) [251 是 资源 .技术 .人 三 者 之 间 的 交互 变异 步 交 互 方式 为 同步 利用 现代 化 技术 作 支 撑 
王 晋 , 舒 宝 琪 (2013) [30] ”人 与 人 的 交互 ,人 与 计算 机 的 交互 。 其 中 人 与 人 的 交互 可 分 为 用 户 和 用 户 、 实时 问答 咨询 .我 的 图 书馆 .图 书馆 2.0 应 用 读 
户 和 信息 服务 人 员 以 及 信息 服务 人 员 之 间 的 交互 ;人 与 计算 机 的 交互 可 分 ”者 网 络 培训 、 电 子 邮件 咨询 .读者 论坛 ,图书 荐 
为 用 户 和 资源 体系 的 交互 .用户 和 服务 平台 的 交互 购 .常见 问题 等 形式 
董 坚 峰 , 肖 丽 艳 (2011 ) [21] 体现 在 用 户 与 服务 系统 或 服务 网 络 用户 与 内 容 系统 与 内 容 .用户 与 用 户 之 “文档 库 知 识 源 ,文献 互助 .买书 卖 书 .迷你 博客 、 
间 的 交互 读书 笔记 、 网 络 对 话 ,交流 平台 


表 3 依 用 户 操作 逻辑 的 交互 设计 


首页 界面 设计 板式 布局 板块 尺寸 布局 合理 
突出 重点 条 理 清晰 
颜色 字体 风格 简洁 明快 美观 新 颖 个 性 元 素 
版 本 类 型 多 种 语言 版 本 
符合 行为 逻辑 上 下 级 页 面 合理 信息 及 时 更 新 内 容 完整 
是 否 出 现 适 配 列表 分 类 合适 页 面 堆积 搜索 结果 精确 响 
应 快捷 
时 间 进 度 ,相关 度 与 准确 度 
表单 设计 重复 填写 .及 时 验证 ,顺序 规则 
文本 截图 的 解释 说 明 设计 。 ”清晰 正确 ,操作 方法 可 行 
链接 设计 时 间 排序 可 点 击 操作 按钮 正确 
有 效 性 
提示 警告 反馈 设计 。 评论 订阅 自由 提示 语言 恰当 


百 
i 设计 “是否 删除 浏览 记录 隐私 保护 保存 修改 直接 退出 后 台 运 行 


未 获得 足够 重视 ,所 涉及 的 研究 内 容 不 够 系统 ,提出 


发 5 归 实 关注 用 户 的 行为 ,感受 等 ,运用 实验 等 方法 进 
各 书馆 信息 服务 功能 性 用 户 体验 量化 研究 。 


3 “实验 设计 与 实施 


3.1 实验 对 象 选 取 
本 研究 选择 天 津 师范 大 学 (下 称 A 大 学 ) 和 南开 


大 学 (下 称 B 大 学 ) 图 书馆 网 站 作为 本 实验 研究 中 的 
比较 对 象 ,原因 在 于 :在 服务 方面 ,B 大 学 图 书馆 集 
“ 藏 . 查 、 借 、 阅 、 参 "于 一 体 , 兼 具 管 理 中 心 职能 ,该 馆 
不 仅 人 硬件 水 平 较 高 ,而 且 不 断 拓 展 各 种 形式 的 创新 服 
务 , 除 传统 的 纸 质 文献 借阅 ,多 媒体 阅览 .参考 咨询 . 馆 
际 互 借 、 文 献 传 递 学 科 服 务 .科技 查 新 及 讲座 、 展 览 有 
服务 之 外 ,移动 图 书馆 、RFID 系统 .座位 管理 系统 .3D 
导航 自助 借 还 .自助 文 印 系统 等 智能 化 信息 管理 系统 
的 应 用 使 图 书馆 信息 服务 种 类 齐全 ,图 书馆 的 现代 化 
水 平日 益 提 高 。 系 统 方面 ,B 大 学 图 书馆 引进 了 汇 文 
软件 公司 的 LIBSYS 图 书 管理 系统 ,进一步 优化 了 全 馆 


网 络 连接 ,图 书馆 信息 资源 共享 ,网络 资源 提供 7 x 24 
小 时 不 间断 服务 。 此 外 ,B 大 学 图 书馆 是 “中国 高 等 教 
育 文献 保障 系统 ”(CALIS ) 成 员 馆 和 天 津 市 高 校 数 字 
图 书馆 建设 的 文理 科 文献 保障 中 心 ,天 津 市 高 等 学 校 
图 书 情报 工作 委员 会 秘书 处 也 设 于 该 馆 , 为 全 国 高 等 
教育 的 资源 共享 和 天 津 市 高 校 数 字 化 图 书馆 建设 做 出 
了 积极 贡献 。 

由 此 可 以 看 出 B 大 学 图 书馆 拥有 较 高 的 信息 服务 
水 平 ,选择 B 大 学 图 书馆 网 站 可 以 将 A 大 学 图 书馆 网 
站 与 其 进行 比较 ,从 而 找 出 功能 性 用 户 体验 差距 。 

关于 实验 被 试 ,本 研究 采用 方便 抽样 的 抽样 方法 ， 
抽取 愿意 参加 实验 的 17 位 A 大 学 本 科 生 和 研究 生 ,并 
争取 使 实验 被 试 涵盖 各 个 学 科 , 男 女 均衡 。 而 对 于 样 
本 的 大 小 ,本 研究 设置 了 置信 区 间 ,研究 在 95% 的 置 
信 区 间 下 ,有 百 分 之 多 少 的 实验 被 试 可 以 完成 实验 任 
务 。 因 此 对 于 实验 来 说 ,小 样本 的 实验 也 是 有 意义 的 。 
3.2 ”实验 任务 设计 

在 实验 中 ,实验 被 试 会 操作 A 大 学 图 书馆 网 站 和 
B 大 学 图 书馆 网 站 ,对 于 相同 类 型 的 服务 任务 ,难免 会 
有 学 习 , 对 实验 结果 产生 影响 ,对 此 本 研究 通过 平衡 的 
方法 加 以 解决 ,平衡 实验 顺序 ,提前 将 B 大 学 与 A 大 
学 的 实验 顺序 安排 好 。 在 实验 开始 前 3 天 ,对 实验 被 
试 进行 培训 ,使 实验 被 试 对 A 大 学 图 书馆 网 站 、B 大 学 
图 书馆 网 站 的 熟悉 程度 相当 。 事 物 发 展 螺旋 式 上 升 的 
运动 规律 表明 ,图 书馆 网 站 信息 服务 的 质量 不 是 一 成 
不 变 的 ,必然 受到 网 站 系统 建设 .界面 设计 技术 更 新 、 
信息 组 织 方 式 等 条 件 制约 ,会 受到 使 用 环境 及 用 户 自 
身 的 水 平等 因素 的 影响 。 此 时 ,需要 对 图 书馆 网 站 信 
息 服 务 的 内 外 部 环境 、 软 硬件 设施 等 复杂 的 影响 因素 
做 出 分 析 判 断 ,尽量 使 实验 条 件 保持 一 致 ,控制 好 实验 
条 件 ,聚焦 于 对 图 书馆 提供 的 信息 服务 进行 对 比 。 

关于 实验 的 因 变 量 和 自 变量 : 因 变 量 也 叫 结果 变 


各 工作 环节 计算 机 集成 化 管理 ,各 馆 之 间 实 现 了 高 速 
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量 ,可 以 把 所 发 生 的 现象 描述 为 研究 的 结果 , 它 包括 多 
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种 测量 ,如 任务 等 级 .任务 时 间 等 。 自 变量 是 实验 被 斌 
操作 的 A 大 学 图 书馆 网 站 和 B 大 学 图 书馆 网 站 。 

对 于 实验 过 程 ,本 研究 选用 结构 化 的 方式 ,对 实验 
任务 的 开始 结束 状态 有 明确 的 界定 ,对 实验 变量 与 测 
度 有 统一 明确 的 计算 标准 与 方法 。 对 此 ,本 研究 依据 
划分 好 的 图 书馆 信息 服务 类 型 和 以 上 实验 设计 ,对 每 
个 图 书馆 网 站 设计 8 个 实验 任务 ,具体 有 : 

任务 1: 浏览 。 浏览 A 大 学 图 书馆 网 站 (http:// 
tsg. tjnu, edu. cn/ ) ,并 填写 任务 完成 情况 及 问卷 中 表 1。 

任务 2: 导 航 。 找 出 “文献 传递 "属于 下 列 哪个 导 
航 栏 中 ,选择 答案 后 请 完成 问卷 中 表 2。 

任务 3 :馆藏 检索 (检索 类 服务 ) 。 在 课 上 ,老师 讲 
的 案例 激发 了 你 的 兴趣 ,请 在 图 书馆 网 站 查找 馆藏 ( 堆 
本 时 期 的 爱情 》, 请 在 选择 该 书 的 (中 国 图 书馆 分 类 
涛 并) 类 号 后 填写 问卷 中 表 3。 

司 任 务 4: 咨 询 (咨询 类 服务 ) 。 小 明 遇 到 “为 什么 我 
SX 大 学 本 科 生 ,在 自助 借 书 时 拍 卡 会 显示 “用 户 未 
注 现 ' 7 这样 的 问题 ,请 尽 自己 最 大 的 努力 尝试 各 种 
方 渤 解决 该 问题 。 填 写 任务 完成 情况 及 问卷 中 表 4。 


AN 


答 代 借阅 证 号 码 SD + 学 号 ,密码 111 ) 完成 新 书 扒 


大江 收 到 图 书馆 的 反馈 (推荐 书目 《 易 经 的 智慧 》, 著 
着 澡 仁 强 , 理 由 :读者 需要 ,图 书馆 没有 ) 。 填 写 任务 完 
成 情况 及 问卷 中 表 5。 
< 任务 6: 讲 座 通知 (通知 类 服务 ) 。 查 询 图 书包 


确 的 讲座 时 间 和 主讲 人 。 选 择 答案 后 请 完成 问卷 中 表 


( 


[> 


任务 7: 馆 际 互 借 ( 传 统 服 务 )。 请 尝试 图 书馆 馆 
际 互 借 服务 ,了 解 馆 际 互 借 的 注意 事项 。 根 据 《天 津 高 
校 图 书馆 馆 际 互 借 指南 》 中 的 第 5 条 进行 。 

任务 8 :预约 (传统 服务 ) 。 用 自己 的 图 书馆 账号 
〈 蔡 代 借阅 证 号 码 SD + 学 号 ,密码 111 ) 预约 《注意 控 
制 心理 学 》 这 本 书 ,并 查询 预约 或 申请 记录 。 填 写 任务 
完成 情况 及 问卷 中 表 7。 
3.3 ”实验 实施 
3.3.1 预 实验 为 保证 正式 实验 量化 结果 的 有 效 性 ， 
查找 实验 漏洞 ,进一步 完善 实验 ,防止 特殊 情况 的 发 
生 , 保 证 各 试验 任务 都 有 人 能 完成 ,本 人 研究 进行 了 预 实 
验 。 本 次 预 实验 共 选 取 17 位 同学 ,这 17 位 同学 经 过 
前 段 时 间 的 培训 学 习 , 对 两 个 图 书馆 网 站 的 熟悉 程度 
几乎 一 致 。 录 制 17 个 实验 操作 视频 ,其 中 ,有 效 视频 
13 个 ,作废 视频 4 个 ,作废 原因 见 表 4。 


表 4 预 实验 情况 


无 效 视频 原因 
视频 3 部 分 问卷 未 完成 
视频 5 网 络 问题 ,只 存 了 B 大 学 部 分 
视频 7.12 ”未 进行 网 站 操作 ,直接 填写 了 任务 与 问卷 .部 分 问卷 未 完成 


有 效 视频 中 ,A 大 学 图 书馆 网 站 各 任务 完成 情况 
如 表 5 所 示 : 
表 5 各 任务 完成 情况 


任务 完成 数 ( 人 ) 未 完成 数 ( 人 ) 
任务 1 :浏览 13 0 
任务 2: 导 航 13 0 
任务 3 : 馆藏 检索 12 1 
任务 4 :咨询 10 3 
任务 5 :推荐 11 2 
任务 6 :讲座 通知 11 2 
任务 7: 馆 际 互 借 10 3 
任务 8: 预 约 11 2 


从 表 5 可 知 ,实验 任务 设置 不 仅 涵盖 同学 们 所 能 
接触 的 图 书馆 信息 服务 ,而 且 任务 设置 合理 ,无 一 项 任 
务 难度 达到 没有 一 位 同学 能 完成 的 程度 ,这 样 的 实验 
才 有 意义 。 在 观看 回放 视频 依 上 述 实验 记录 规则 对 实 
验 被 试 的 操作 进行 记录 时 主要 发 现 了 三 方面 的 问题 : 
Q@ 时 间 记 录 方 面 ,对 开始 时 间 与 结束 时 间 的 明确 结束 
状态 模糊 ;有些 被 试 ,在 完成 试验 任务 时 ,不 是 通过 
图 书馆 网 站 完成 ,而 是 借助 百度 等 搜索 引擎 .浏览 页 面 
的 历史 记录 等 不 正当 方式 完成 任务 ;( 久 任务 中 所 涉及 
书目 不 能 进行 实际 的 操作 ,如 预约 任务 中 ,所 预约 的 图 
书 必须 确保 不 在 架 上 才能 完成 该 任务 。 还 有 些 细碎 的 
细节 问题 ,笔者 在 表 6 中 一 一 列 出 ,并 提出 了 可 行 的 解 
决 方法 ,这 些 问 题 可 能 导致 数据 记录 不 全 面 . 不 准确 。 
因此 ,为 避免 在 正式 实验 时 产生 错误 ,对 实验 被 试 强调 
实验 操作 过 程 中 的 注意 事项 。 

需 说 明 的 情况 : 

(1) 上 午 部 分 实验 由 于 书 在 架 上 ,未 完成 预约 。 
设 定 到 达 预 约 界面 即 为 完成 预约 任务 。 

(2) 重 复 点 开 的 正确 页 面 ,不 记录 在 错误 页 面 数 
中 。 

3.3.2 实验 实施 ”为 确保 研究 的 准确 严谨 ,保证 实验 
顺利 有 效 地 进行 ,要 充分 考虑 实验 过 程 中 所 需 的 软件 、 
实验 环境 .实验 可 能 发 生 的 情况 ,提前 做 好 实验 准备 。 

实验 前 ,由 于 选取 的 实验 被 试 是 A 大 学 的 学 生 ,对 
A 大 学 图 书馆 较为 熟悉 ,为 保持 实验 的 严谨 性 ,在 实验 
前 对 实验 被 试 进行 短期 培训 ,让 其 充分 了 解 B 大 学 图 
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表 6 实验 出 现 问题 的 解决 方法 


问题 出 现 的 问题 解决 方法 
时 间 方 面 ” 任 务 一 的 开始 时 间 与 结束 ”任务 加 入 选项 ABCD 


时 间 没 有 统一 的 标准 


完成 任务 后 未 选择 选项 ,无 以 开始 填 问 卷 的 时 间 点 为 结束 
结束 时 间 时 间 


选择 答案 后 ,又 重新 进行 操 ”以 再 次 操作 完成 选项 选择 的 时 
作 间 点 为 结束 时 间 

操作 方面 ”做 完 A 大 学 的 再 返回 修改 若是 对 任务 则 视 为 无 效 修改 
B 大 学 的 若是 对 问卷 部 分 则 保留 其 修改 
进入 百度 等 寻找 答案 实验 前 强调 只 能 在 图 书馆 网 站 

进行 操作 

通过 浏览 器 访问 记录 进入 ”实验 前 清除 访问 记录 
各 任务 页 面 
未 进行 任务 操作 直接 填写 ”实验 前 说 明 任务 书 标 红 
任务 书 及 问卷 

其 他 “” 书 在 架 上 ,不 能 进行 预约 。 提前 将 书 借 出 

开 ” 。 跳 着 页 面 完成 任务 任务 书 中 加 入 页 码 


修改 题目 , 见 任务 书 修改 版 


Co 题目 不 明晰 :第 四 题 是 什么 


音 田 
已 心 \ 


-网 站 ,对 两 实验 网 站 都 有 较为 充分 的 认识 ,强调 实 
骚 破 试 保持 理性 客观 的 体验 描述 ,而 避免 因为 是 本 校 
网 站 而 出 现 偏 祖 。 在 实验 设备 上 安装 实验 工具 屏幕 录 
傣 息 家 和 计时 插件 、 准 备 测试 人 员 便于 记录 被 测 者 生 
郑 欧 问题 反馈 的 表格 。 对 测试 人 员 进行 培训 使 之 了 解 
并 证 记 记 录 的 方法 与 原则 。 告 知 被 坛 实验 目的 ` 实 验 
流程 与 规则 及 注意 事项 ,如 实验 被 试 只 能 在 两 个 图 书 
馆 岗 站 进行 操作 ,不 可 使 用 百度 等 工具 搜索 任务 答案 。 

实验 有 效 ,对 实验 网 站 问卷 填写 的 客观 公正 。 
实验 时 ,采用 一 个 测试 人 员 人 负责 两 名 参加 者 的 方 
式 E 确 保 实验 过 程 中 的 记录 、 实 验 数据 资料 的 保存 , 收 
发 铀 可 问卷 流程 的 完整 性 。 对 被 试 在 实验 过 程 中 的 疑 
问 进行 解答 ,本 实验 选择 A 大 学 的 本 科 生 和 研究 生 , 样 
本 选择 为 方便 取样 ,保证 实验 被 试 对 两 个 实验 网 站 的 
完整 操作 。 

实验 后 ,对 实验 记录 表 进 行 整理 ,进行 数据 收集 、 
数据 整理 ,并 检查 数据 是 否 有 极端 值 的 出 现 ,在 后 续 计 
算 时 计算 置信 区 间 , 使 实验 有 意义 。 为 数据 分 析 做 好 
前 期 准备 。 本 次 实验 在 管理 学 院 实验 机 房 进行 ,保证 
了 实验 环境 ,网 络 环境 .运行 速度 等 因素 ,让 实验 被 斌 
在 相同 的 环境 中 进行 实验 。 


4 数据 统计 分 析 与 讨论 


4.1 样本 描述 性 统计 
实验 样本 性 别 分 布 统计 结果 见 图 
本 次 实验 在 2017 年 3 月 -4 月 完成 ,以 A 大 学 本 
科 生 和 研究 生 为 调查 对 象 ,采用 方便 抽样 的 方法 进行 ， 
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20.45% 


79.55% 


2 实验 者 性 别 分 布 


通过 实验 与 问卷 结合 的 方式 进行 图 书馆 信息 服务 用 户 
体验 的 量化 ,实验 结果 使 用 Excel 和 SPSS 进行 数据 的 
整理 分 析 。 本 次 实验 总 样本 数 为 44 位 同学 ,其 中 男生 
占 20.45% ,女生 占 79.55% ,基本 符合 A 大 学 男女 性 
别 比 例 特 点 ,统计 数据 如 图 3 所 示 : 


43.189% 

45.00% ee 

40.009% 

35.009% 

30.00% 

25.00% 

20.00% 

15.009% 四 

10.00% 昌 
500% 2.27% 2.27% 
0.00% I Nm 

从 不 很 少 一 般 频繁 非常 频繁 


图 3 实验 被 试 使 用 网 站 频率 


本 次 试验 中 本 科 生 与 研究 生 分 布 基 本 各 占 一 半 ， 
实验 被 试 专业 包括 图 书馆 学 、 情 报 学 、 图 书 情报 企业 
管理 经济 学 ,心理 学 .教育 学 .汉语 言 文学 等 专业 ,由 
图 3 可 知 ,实验 被 试 使 用 图 书馆 网 站 的 频率 并 不 是 很 
高 ,只 有 一 小 部 分 被 试 非常 频繁 地 使 用 图 书馆 网 站 。 
4.2 ”数据 描述 性 统计 

被 试 对 两 校 信息 服务 体验 的 统计 数据 如 表 7 所 示 : 

表 7 两 学 校 各 变量 平均 得 分 


A 大 学 B 大 学 
变量 
平均 数 。 标准 偏差 N 平均 数 。 标准 偏差 N 
Xl 3.68 0.86 44 4. 19 0.70 44 
X2 4.05 0.84 44 4.21 0. 80 44 
X3 4.01 0.79 44 4.06 0.91 44 
X4 3.61 1.01 44 3.35 0. 89 44 
X5 2799 1.08 44 3;.82 0.80 44 
X6 3.74 0.93 44 4.31 0.67 44 
YI1(Y2) 3.38 0.81 44 3.85 0.69 44 


在 表 7 中 ,实验 自 变量 为 感官 体验 X1 .导航 类 服 
务 用 户 体验 X2 .检索 类 服务 用 户 体验 X3 ,咨询 类 用 户 
体验 X4 ,推荐 类 用 户 体 验 X5 .通知 类 用 户 体验 X6 , 因 
变量 为 A 大 学 图 书馆 信息 服务 用 户 体 验 Y1 ,B 大 学 图 
忆 馆 信息 服务 用 户 体验 Y2。 从 表 7 看 ,B 大 学 各 项 服 
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务 的 平均 数 均 高 于 A 大 学 , 且 对 B 大 学 各 服务 评分 的 
标准 偶 差 都 小 于 1 ,表明 大 家 的 意见 较 一 致 ,分 散 程度 
小 ,而 对 A 大 学 咨询 类 和 推荐 类 服务 的 意见 不 一 ,分 此 
与 差异 较 大 ,标准 偏差 都 超过 1, 各 为 1.01、1.08。 可 
着 重 对 这 两 类 服务 留心 观察 。 

4.3 实验 讨论 

4.3.1 任务 成 功 等 级 “基于 实验 被 试 完成 任务 的 不 
同方 式 , 有 的 被 试 可 以 以 最 优 的 方式 来 完成 任务 ,有 的 
被 试 完成 任务 的 方式 却 不 是 最 合适 的 , 依 前 期 研究 中 
确定 的 记分 规则 ,A 大 学 与 B 大 学 的 任务 成 功 等 级 统 
计 绪 果 如 图 4、 图 5 所 示 : 
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码 务 1 任务 和 任务 3 任务 站 任务 5 任务 6 将 务 7 任务 8 
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图 4 A 大 学 各 任务 成 功 等 级 分 布 


能 顺利 完成 ,而 在 任务 3 -任务 8 中 出 现 了 不 同 数量 的 
任务 失败 者 。 其 中 ,A 大 学 未 完成 任务 5 和 任务 7 的 
被 试 人 数 较 多 , 即 推荐 类 任务 和 馆 际 互 借 任务 完成 情 
况 不 理想 ,而 B 大 学 的 未 完成 推荐 类 任务 人 数 就 少 
得 多 。 

4.3.2 任务 时 间 每 个 参加 者 所 用 的 时 间 取 平均 值 ， 
查看 用 于 某 一 任务 的 平均 时 间 ,通过 报告 置信 区 间 ,来 
显示 任务 数据 中 的 变异 性 ,这 不 仅 能 表示 出 同一 任务 
中 的 变异 性 ,还 有 助 于 在 视觉 上 呈现 任务 之 间 的 差异 ， 

进而 确定 任务 之 间 是 否 存在 统计 上 的 显著 性 差异 。A 
大 学 和 B 大 学 各 任务 平均 时 间 见 图 6、 图 7。 图 中 误差 
线 表示 的 是 95% 置信 区 间 , 各 任务 置信 区 间 计 算 结 果 
见 表 8。 
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ge 250 
到 200 
到 
任务 1 任务 2 任务 3 任务 4 任务 5 任务 6 任务 7 任务 8 六 150 
m5 m4 m3 m2 ml i 100 置信 区 间 
50 和 出 
图 5 B 大 学 各 任务 成 功 等 级 分 布 0 
S 任务 1 任务 2 任务 3 任务 4 任务 5 下 任务 7 任务 8 
== 图 4、 图 5 都 是 堆 受 式 条 形 图 ,表示 不 同等 级 上 的 
者 百分数 ,对 任务 1 与 任务 2 ,两 学 校 实验 被 试 都 图 7 B 大 学 各 任务 平均 时 间 
表 8 各 任务 置信 区 间 计 算 
时 间 任务 1 任务 2 任务 3 任务 4 任务 5 任务 6 任务 7 任务 8 
平均 数 44 22 82 102 247 56 157 156 
置信 区 间 10. 12 3.52 21,13 33.92 40.52 13.09 35.06 27.96 
置信 区 间 是 一 个 范围 ,用 来 估计 某 统 计 值 的 总 体 ”效率 度量 指标 ,文献 表明 ,一 个 最 佳 的 迷失 度 得 分 是 


实际 值 , 表 8 中 计算 了 整个 总 体 的 平均 数 , 且 和 希望 估 
计 正 确 的 概率 达到 95% ,例如 , 表 8 中 任务 二 95% 的 
置信 区 间 在 4 秒 左右 。 这 意味 着 可 以 确信 有 95% 的 
概率 总 体 平均 数 为 22 秒 加 4 秒 或 减 4 秒 , 即 18 秒 到 
26 秒 。 

通过 比较 图 6 与 图 7 可 以 看 出 ,A 大 学 和 B 大 学 
实验 被 试 普遍 在 任务 5 上 花费 了 大 量 的 时 间 , 而 任务 2 
花费 的 时 间 都 是 最 得 的 。 
4.3.3 迷失 度 ”迷失 度 也 是 网 站 行为 研究 中 常用 的 


0, 研 究 发 现 迷 失 度 得 分 小 于 0.4 时 ,参加 者 不 会 显示 
出 任何 可 观察 到 的 迷失 度 方面 的 特征 ,而 迷失 度 得 4 
大 于 0.5 时 ,参加 者 就 会 出 现 迷 失 度 特征 。 各 任务 迷 
失 度 的 计算 过 程 及 每 个 任务 的 平均 迷失 度 见 表 9。 

由 表 9 可 知 , 两 学 校 被 试 完成 实验 时 ,都 没有 太 大 
的 迷失 度 , 说 明 实验 被 试 在 两 图 书馆 网 站 内 完成 任务 
时 ,行为 效率 较 高 ,只 是 在 个 别 任务 上 付出 了 些许 努 
力 。 两 校 超过 平均 迷失 度 被 试 数量 占 比 数据 见 表 10、 
表 11。 
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表 10、 表 11 主要 是 想 说 明 在 总 实验 人 数 中 有 多 少 
实验 被 试 在 平均 迷失 度 中 完成 了 任务 。 这 样 的 占 比 也 
能 反映 出 被 试 在 实验 网 站 的 操作 效率 。 比 如 ,A 大 学 
图 书馆 网 站 检索 类 任务 中 ,有 69% 的 被 试 超过 平均 迷 
失 度 完成 了 任务 ;在 B nad 52% 的 被 试 超过 平均 


度 上 反映 出 数据 背后 网 站 的 原因 。 

4.3.4 错误 数 表 12 从 总 体 角 度 分 析 和 呈现 任务 中 
的 错误 数量 ,在 A 大 学 图 书馆 网 站 中 ,任务 7( 馆 际 互 
借 ) 产 生 了 最 多 的 错误 ,B 大 学 图 书馆 网 站 中 ,用 户 在 
咨询 类 服务 中 产生 了 最 多 的 错误 ,以 后 在 图 书馆 网 站 


迷失 度 完 成 了 任务 。 通 过 比较 这 些 数据 ,也 可 一 定 程 ”优化 时 可 优先 考虑 在 这 些 服务 上 提出 改进 建议 。 
表 9 两 学 校 迷 失 度 计算 结果 
补 表 头 任务 1 任务 2 任务 3 任务 4 任务 5 任务 6 任务 7 任务 8 
A 大 学 迷失 度 平均 数 0.00 0.00 0.18 0.35 0.42 0.33 0.48 0.29 
B 大 学 迷失 度 平均 数 0.00 0.00 0.36 0.43 0.35 0.20 0.36 0.40 
表 10 A 大 学 超过 平均 迷失 度 实验 被 试 数量 
A 大 学 迷失 度 得 分 任务 1 任务 2 任务 3 任务 4 任务 5 任务 6 任务 7 任务 8 
完成 总 人 数 44 44 42 35 32 41 32 37 
迷失 度 超过 平均 得 分 的 人 数 44 44 29 18 12 26 16 23 
> 占 比 100% 100% 69% 51% 38% 63% 50% 62% 
O) 表 11 B 大 学 超过 平均 迷失 度 实验 被 试 数量 
ee! 大 学 迷失 度 得 分 任务 1 任务 2 任务 3 任务 4 任务 5 任务 6 任务 7 任务 8 
人 3 完成 总 人 数 44 44 42 24 39 44 34 38 
代表 过 平均 得 分 的 人 数 44 44 22 14 19 25 17 31 
© 占 比 100% 100% 52% 58% 49% 57% 50% 82% 
CN 表 12 各 任务 平均 错误 页 面 数量 
错误 页 面 数 任务 3 任务 4 任务 5 任务 6 任务 7 任务 8 
目 内 大 学 平均 错误 页 面 数 0.57 1.54 2.69 1.98 3.32 1.57 
艺 大 学 平均 错误 页 面 数 2.17 3.00 2.69 0.86 2. 15 2.34 


(5 从 图 8 可 以 看 出 ,对 于 任务 7( 馆 际 互 借 ) ,A 大 学 
可 苯 鉴 学 习 B 大 学 ,让 用 户 在 使 用 馆 际 互 借 服务 时 以 
更 俱 的 错误 页 面 完成 服务 ,提高 用 户 体验 。 同 样 ,B 大 
学 名 在 预约 图 书 等 方面 思考 用 户 在 哪里 发 生 了 错误 ， 
从 而 不 断 改进 图 书馆 信息 服务 质量 。 
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图 8 两 学 校 各 任务 错误 页 面 数 对 比 


4.3.5 ”任务 总 评分 任务 总 评分 是 综合 考虑 被 试 在 
图 书馆 网 站 完成 实验 任务 情况 ,并 将 其 直观 呈现 的 指 
标 ,条 形 图 清晰 地 反映 了 各 项 任务 的 好 坏 、 水 平 的 高 
低 。 评 分 值 为 1 -5 ,数字 越 大 表示 服务 体验 越 好 。 图 
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9 反映 出 A 大 学 在 荐 购 服 务 .通知 服务 方面 还 有 待 改 


进 。 
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图 9 两 学 校 任务 总 评分 对 比 


4.4 Si 


本 研究 结合 图 书馆 信息 服务 的 内 容 和 特点 ,以 图 
书馆 网 站 提供 的 信息 服务 类 型 为 基础 来 设计 调查 问 


卷 。 问 卷 与 实验 任务 一 一 对 应 ,及 时 反映 用 户 对 该 项 
图 书馆 服务 的 体验 。 问 卷 共 包含 四 部 分 ， 
研究 介绍 和 问卷 说 明 ,第 二 部 分 为 核心 概念 的 释义 ;第 

三 部 分 是 个 人 基本 信息 调查 , 含 性 别 、 年 龄 .教育 程度 、 
用 户 使 用 图 书馆 网 站 的 频率 .专业 等 题 项 。 第 四 部 分 


是 用 户 对 图 书馆 信息 服务 用 户 体验 的 测量 ,要 求 被 调 
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查 者 根据 任务 过 程 中 对 图 书馆 网 站 的 真实 感受 对 问卷 
中 的 要 素 进行 打分 ,问卷 采用 李 克 特 五 级 量 表 ,将 其 分 
为 “1 -5”5 个 程度 ,好 感 程度 从 1 到 5 逐渐 递增 ,分 别 
代表 “非常 不 好 ”“ 不 好 ”一 般 “ 好 ”非常 好 ”。 

4.5 ”问卷 数据 统计 与 分 析 

通过 与 B 大 学 图 书馆 网 站 信息 服务 用 户 体验 量化 
实验 与 问卷 来 对 比 有 重要 的 意义 与 影响 :实验 被 试 的 
操作 有 效 反映 了 两 图 书馆 网 站 开展 服务 过 程 中 用 户 的 
操作 行为 ,体现 了 图 书馆 信息 服务 是 否 切实 地 帮助 了 
读者 。 其 次 ,通过 比较 用 户 操作 错误 数 与 效率 ,可 以 反 
映 出 A 大 学 图 书馆 与 B 大 学 图 书馆 用 户 在 完成 任务 
过 程 中 的 行为 .体验 描述 之 间 的 差别 。 最 后 ,对 实验 结 
果 与 问卷 结果 是 否 一 致 进行 分 析 。 实 验 结果 与 问卷 结 
一 致 ,表明 图 书馆 提供 的 该 项 该 服务 的 用 户 体验 量 
殉 果 与 用 户 体验 描述 相符 。 实 验 结果 与 问卷 结果 不 
喜 时 ,分 析 其 图 书馆 网 站 提供 的 服务 用 户 体验 量化 


表 14 各 自 变 量 Cronbach 's Alpha 系数 


信 度 所 含 项 目 数 Cronbach’”s Alpha 
感官 类 用 户 体验 的 信 度 系数 X1 5 0. 927 
导航 类 用 户 体验 的 信和 度 系数 X2 4 0.910 
检索 类 用 户 体验 的 信和 度 系数 X3 5 0. 862 
咨询 类 用 户 体验 的 信 度 系数 X4 5 0.938 
推荐 类 用 户 体验 的 信 度 系数 X5 4 0.874 
通知 类 用 户 体验 的 信和 度 系数 X6 4 0. 883 


(2)A 大 学 效 度 检验 。 效 度 是 指 测量 工具 或 测量 
手段 在 检测 所 需 项 目 时 的 有 效 性 ,问卷 的 效 度 是 指 问 
卷 的 有 效 性 ,是 问卷 反映 测量 对 象 的 程度 ,包括 内 容 效 
度 和 结构 效 度 。 

在 本 文 的 研究 中 ,内 容 效 度 是 指 问卷 问 项 与 所 要 
测量 (研究 ) 的 主题 是 否 相 符 , 换 句 话说 就 是 问卷 内 容 
是 否 具有 代表 性 。 本 研究 的 调查 问卷 借鉴 了 已 有 研究 
的 相关 理论 ,相关 专家 也 对 问卷 提出 了 专业 性 的 指导 


户 体验 描述 不 一 致 的 原因 。 找 出 两 学 校 用 户 体验 
电表 结果 与 体验 描述 结果 不 相符 的 症结 所 在 ,在 后 文 
器 提出 与 之 对 应 的 优化 建议 。 总 之 ,通过 对 比 可 以 从 
花 项 观 两 个 方面 全 面 地 认识 A 大 学 图 书馆 信息 服务 与 
BC 图 书馆 信息 服务 的 差距 ,有 针对 性 地 为 A 大 学 
图 在 亿 提 出 改善 意见 。 
4.5.9 A 大 学 问卷 信 度 与 效 度 检验 
一 (1)A 大 学 问卷 信 度 检验 。 为 了 解 问卷 的 可 靠 性 
从 效 性 ,通常 要 对 问卷 进行 信 度 分 析 。 一 个 问卷 
的 晤 靠 度 越 高 ,代表 问卷 的 稳定 性 越 高 ,使 用 “Cron- 
baEt' 。Alpha" 这 种 信 度 检验 的 方法 ,来 对 问卷 进行 
信和 个 分 析 。 一 般 而 言 ,问卷 总 信 度 应 在 0.7 以 上 ;各 
因素 的 内 部 一 致 性 , 则 至 少 在 0.6 以 上 。 和 否则 就 应 访 
重新 修订 。 

在 本 问卷 中 ,总 信 度 为 0.975 ,大 于 0.7 ,可 见 该 问 
卷 信 度 水 平 高 。 如 表 13 所 示 : 
表 13 ”可靠 性 统计 资料 


Cronbach "s Alpha 基于 标准 化 项 目 的 Cronbach "s Alpha 


项 目 个 数 
.975 .975 43 


在 计算 各 因素 的 内 部 一 致 性 时 ,总 的 来 说 ,运用 
SPSS22. 0 计算 各 自 变 量 的 内 部 一 致 性 Cronbach ”s Al- 
pha ,结果 见 表 14。 

由 14 表 可 知 ,以 上 各 因素 的 信和 度 系 数 最 低 为 
0. 862 ,最 高 为 0.954, 日 各 自 变 量 的 Cronbach”s Alpha 


意见 。 在 预 实验 阶段 , 依 实验 被 试 意见 对 问卷 加 以 调 
整 ,并 通过 与 课题 组 成 员 的 讨论 获得 最 终 指标 问 项 , 保 
证 了 问卷 的 内 容 效 度 。 

对 于 结构 效 度 , 本 研究 运用 KMO 样本 测度 和 巴特 
莱特 球体 检验 对 数据 进行 验证 ,以 判断 是 否 适 合 做 因 
子 分 析 。 根 据 KMO 检验 ,KMO 取 值 不 同时 ,其 效 度 也 
不 同 。 其 值 在 0.9 以 上 表示 效果 极 佳 ,0.8 -0.9 表示 
是 有 价值 的 ,0.7 -0.8 是 中 度 的 ,0.6 -0.7 是 不 好 也 
不 坏 ,0.5 -0.6 是 不 太 好 的 , 若 值 在 0.5 以 下 ,就 表示 
其 效果 是 无 法 接受 的 。 

运用 SPSS 22.0 对 收集 的 可 信和 数据 进行 效 度 检 
验 ,分 别 对 自 变 量 进行 KMO 测试 和 Bartlett 球体 检验 ， 
数据 分 析 结 果 如 表 15 所 示 : 

表 15 各 自 变量 KMO 测试 和 Bartlett 球体 检验 结果 


有 测量 artlett 的 球形 
感官 类 用 户 体验 的 效 度 检验 X1 0. 861 163.208 0.000 
导航 类 用 户 体验 的 效 度 检验 X2 0. 825 120. 361 0. 000 
检索 类 用 户 体验 的 效 度 检验 X3 0.713 131. 666 0. 000 
咨询 类 用 户 体验 的 效 度 检验 X4 0. 829 191.377 0. 000 
推荐 类 用 户 体验 的 效 度 检 验 X5 0. 807 85.227 0.000 
通知 类 用 户 体验 的 效 度 检验 X6 0.716 104. 692 0.000 
传统 用 户 体验 的 效 度 检 验 X7 0. 878 633. 050 0.000 
在 进行 KMO 测试 选取 适当 性 因子 分 析 及 巴 氏 球 
形 因子 分 析 时 ,感官 类 .导航 类 咨询 类 、 推 荐 类 整体 
用 户 体验 的 KMO 值 均 位 于 0.8 -0.9 之 间 , 说 明 分 析 


系数 值 都 大 于 0.7, 由 此 可 判定 本 问卷 信和 度 高 ,相关 变 
量 的 内 部 一 致 性 高 。 


是 很 有 价值 的 ,而 检索 类 .通知 类 用 户 体验 的 KMO 值 
位 于 0.7 -0.8 之 间 , 说 明 这 两 类 分 析 效 果 是 中 度 的 ， 
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显著 性 =0.000 <a=0.000。 显 示 数 据 非常 适合 进行 
因子 分 析 。 
4.5.2 B 大 学 问卷 信 度 与 效 度 检验 
(1)B 大 学 问卷 信和 度 检 验 。 结 果 如 表 16、 表 17 所 
示 : 
表 16， 可 靠 性 统计 资料 


基于 标准 化 项 目 的 
Cronbach’ s Alpha 


Cronbach’s Alpha 


项 目 个 数 


.967 .968 43 


问卷 总 的 信和 度 分 析 中 Cronbach”s Alpha 的 值 为 
0.967 ,问卷 信 度 水 平 较 高 。 
表 17 各 因素 的 内 部 一 致 性 值 


言 度 所 含 项 目 数 。 ”Cronbach’”s Alpha 
感官 类 用 户 体验 的 信 度 系数 X1 5 0.908 
(导航 类 用 户 体验 的 信 度 系数 X2 4 0.914 
(和 类 户 体验 的 信 度 系数 X3 5 0.921 
于 用 类 用 户 体验 的 信 度 系数 X4 5 0. 925 
Gx 用 户 体 验 的 信 度 系数 X5 4 0. 865 
首部 类 用 户 体验 的 信 度 系数 X6 4 0. 863 
Cf 用 户 体验 的 信 度 系数 X7 15 0.951 


CO 由 表 17 可 知 , B 大 学 问卷 中 各 项 目的 信 度 系数 均 


表 18 各 自 变量 KMO 测试 和 Bartlett 球体 检验 结果 
KMO 测量 Bartlett 的 球形 

0 ea Un 时 和 性 
感官 类 用 户 体验 的 效 度 检验 X1 0. 889 134. 263 0.000 
导航 类 用 户 体 验 的 效 度 检验 X2 0. 803 119.947 0.000 
检索 类 用 户 体验 的 效 度 检验 X3 0. 845 163. 543 0.000 
咨询 类 用 户 体验 的 效 度 权 0. 856 161. 396 0.000 
推荐 类 用 户 体验 的 效 度 权 0.792 84.275 0.000 
通知 类 用 户 体验 的 效 度 检验 0.718 104. 802 0.000 
传统 类 用 户 体验 的 效 度 检验 X7 0. 839 585.260 0.000 


由 表 18 可 知 ,根据 KMO 检验 ,KMO 取 值 0.8 以 上 
表示 是 有 价值 的 ,显著 性 =0.000 <a=0.000。 显 示 数 
据 非常 适合 进行 因子 分 析 。 

4.6 问卷 结果 分 析 

配对 样本 了 检验 是 根据 样本 数据 对 样本 所 来 自 的 
配对 总 体 的 均值 是 否 有 显著 性 差异 进行 推断 ,一 般 用 
于 同一 研究 对 象 分 别 给 予 两 种 不 同 的 处 理 的 效果 比 
较 , 配 对 样本 TT 检验 要 求 两 样本 应 是 配对 的 两 样本 的 
观察 数目 相同 , 且 顺 序 不 能 随意 改变 ,样本 来 自 的 两 个 
总 体 需 服 从 正 态 分 布 。 

由 于 配对 样本 ,其 虚无 假设 与 对 立 假设 分 别 为 : 
HO:md<0;HI :nd>=0。 

(1) 任 务 3 检索 类 信息 服务 用 户 体 验 结果 比较 如 


大 于 0.8 ,表明 信 度 水 平 较 高 ,内 部 一 致 性 高 。 表 19 . 表 20 所 示 : 
一 总 体 来 说 ,B 大 学 的 问卷 信和 度 水 平 高 ,内 部 一 致 性 表 19 成 对 样本 统计 资料 
程度 高 。 组 别 平均 数 。” ”N ”标准 偏差 标准 错误 平均 值 
SS(2)B 大 学 问卷 效 度 检 验 。 对 B 大 学 问卷 的 效 度 。。 组 ! A 大 学 任务 3 404 4 23 :223 
分 析 结 果 如 表 18 所 示 : B 大 学 任务 3 4.005 41 .918 1 .143 4 
O 表 20 成 对 样本 检定 
成 对 差异 数 
组 别 示 准 错误 95% 差异 数 的 信赖 区 间 T df 显著 性 ( 双 尾 ) 
” 平均 数 。 标准 qd 偏差 ih : Se 
平均 值 下 限 上 限 
组 1 A 大 学 任务 3 - B 大 学 任务 3 .048 8 .910 8 . 1422 一 .238 7 .336 3 .343 40 :133 


由 表 20 可 知 ,任务 3 中 ,A 大 学 的 平均 得 分 为 
4.054,B 大 学 的 平均 得 分 为 4. 005 ,由 于 是 研究 A 大 学 
的 任务 得 分 是 否 大 于 B 大 学 , 故 为 一 单 尾 检验 ,应 以 显 
著 性 除 以 2 是 否 小 于 所 指定 的 a 值 进行 判断 , 依 表 20 
结果 ,自由 度 为 40,t 值 为 0.343 ,显著 性 除 以 2 为 0.37 
>0.5 ,无 法 舍弃 虚无 假设 ,表明 A 大 学 的 得 分 小 于 B 
大 学 。 

(2) 任 务 4 咨询 类 信息 服务 用 户 体验 结果 比较 见 
表 21 . 表 22。 

由 表 21、 表 22 可 知 ,任务 4 中 ,A 大 学 的 平均 得 分 
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表 21 成 对 样本 统计 资料 


组 别 平均 数 N 标准 偏差 ”标准 错误 平均 值 
组 1 A 大 学 X4 3.566 41 1.0372 .1620 
B 大 学 X4 3.376 41 .9058 .1415 


为 3.566,B 大 学 的 平均 得 分 为 3.376, 由 于 是 研究 A 
大 学 的 任务 得 分 是 否 大 于 B 大 学 , 故 为 一 单 尾 检 验 , 应 
以 显著 性 除 以 2 是 否 小 于 所 指定 的 a 值 进行 判断 , 依 
21、 表 22 表 结 果 , 自 由 度 为 40,t 值 为 0.293 ,显著 性 除 
以 2 为 0. 146 >0.5 ,无 法 舍弃 虚无 假设 ,表明 A 大 学 的 
得 分 小 于 B 大 学 。 
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表 22 成 对 样本 检定 


成 对 差异 数 
组 别 i el 95% 差异 数 的 信赖 区 间 T df 显著 性 ( 双 尾 ) 
平均 数 标准 偏差 ”标准 错误 平均 值 | | 
下 限 上 限 
组 1 A 大 学 X4 - B 大 学 X4 .1902 1. 1428 .1785 一 .1705 .5509 1.066 40 .293 


与 前 文 实验 得 出 的 结果 相 比 ,任务 3 任务 4 的 结 
论 与 实验 结果 相悖 ,笔者 观看 回访 实验 视频 时 发 现 :对 
于 任务 3 检索 类 服务 ,B 大 学 在 图 书馆 主页 上 有 直接 


由 此 分 析 , 笔 者 认为 问卷 得 分 与 实验 得 分 相悖 的 
原因 可 能 有 以 下 2 点 :中 用 户 对 A 大 学 图 书馆 网 站 评 
分 低 , 但 在 使 用 时 由 于 网 站 自身 条 件 限 制 ,完成 任务 渠 


的 馆藏 检索 框 ,实验 被 坛 可 直接 通过 检索 而 获取 书目 
信息 完成 任务 ,在 A 大 学 图 书馆 主页 上 ,馆藏 检索 的 查 
询 不 明确 ,有 些 被 试 犹 殉 “馆藏 书目 检索 "按键 是 否 可 
以 点 击 , 且 该 实验 在 A 大 学 主页 完成 步骤 较 B 大 学 
多 。 然 而 ,B 大 学 检索 框 上 方 的 “馆藏 检索 "“B 大 学 搜 


道 固定 ,在 实验 时 显得 更 好 用 。 忆 实验 被 试 对 A 大 学 
任务 较 熟 悉 ,是 因为 操作 顺畅 习惯 ,实验 时 间 较 短 , 实 
验 得 分 较 高 ,但 在 问卷 部 分 ,将 两 者 通过 具体 问 项 客观 
实在 地 进行 对 比 , 却 给 予 了 A 大 学 较 低 的 分 数 。 因 此 ， 
被 试 有 主观 上 的 认 知 与 客观 的 操作 并 非 紧密 相关 的 ， 


索 尝 数据 库 “ 百 链 " 栏 目 ,会 在 读者 进行 书目 查询 时 在 对 图 书馆 信息 服务 用 户 体验 量化 时 ,要 从 这 两 方面 
跳 轩 ,有 时 读者 需要 在 高 级 检索 中 再 进行 搜索 。 因 此 ， ”综合 考虑 。 
实验 中 ,虽然 A 大 学 检索 步骤 多 两 步 , 但 只 有 唯一 一 种 (3) 任 务 5 推荐 类 信息 服务 用 户 体验 结果 比较 如 
得 到 检索 结果 的 方式 ,使 实验 部 分 A 大 学 的 得 分 高 于 “ 表 23 . 表 24 所 示 : 
BC 学。 咨询 服务 中 ,两 学 校 的 体验 分 值 都 较 低 ,A 大 表 23 成 对 样本 统计 资料 
党 相 比 B 大 学 咨询 手段 少 ,读者 选择 的 余地 不 大 ,找寻 组 别 平均 数 。 ”N ”标准 偏差 标准 错误 平均 值 
到 电 确 答案 的 时 间 会 了 一 些 , 导 致 用 户 体 验 较 好 。 在 组 1 A 大 学 X5 3.067 1 41 1.017 08 .158 84 
问卷 部 分 ,B 大 学 多 样 的 检索 与 咨询 方式 .方便 清晰 的 EA 
稚 加 ,使 B 大 学 的 得 分 高 于 A 大 学 。 
表 24 ”成 对 样本 检定 
成 对 差异 数 
组 别 人 本 差异 数 的 信 客 区 问 T df 显著 性 ( 双 尾 ) 
下 限 上 限 
组 十 A 大 学 X5 - B 大 学 X5 —.768 29 1.094 58 .170 94 =1.11378 一 .422 80 一 4.494 40 . 000 
由 表 23、 表 24 可 知 ,任务 5 中 ,A 大 学 的 平均 得 分 (4) 任 务 6 通知 类 信息 服务 用 户 体验 结果 比较 如 

为 3.067,B 大 学 的 平均 得 分 为 3.835 ,由 于 是 研究 A 大  ” 表 25、 表 26 所 示 : 
学 的 任务 得 分 是 否 大 于 B 大 学 , 故 为 一 单 尾 检 验 ,应 以 表 25 成 对 样本 统计 资料 
显著 性 除 以 2 是 否 小 于 所 指定 的 a 值 进行 判断 , 依 表 组 别 平均 数 N 标准 偏差 ”标准 错误 平均 值 


23 表 24 结果 ,自由 度 为 40 ,显著 性 除 以 2 为 0.000 <0.5， 组 1 A 大 学 X6 3.7439 41 .95441 .149 05 
A 大 学 的 得 分 小 于 了 大 学 。 与 前 文中 实验 结论 一 致 。 Ee 
表 26 成 对 样本 检定 
成 对 差异 数 
组 别 95% 差异 数 的 信赖 区 间 下 df ”显著 性 ( 双 尾 ) 
平均 数 标准 偏差 ”标准 错误 平均 值 a 
下 限 上 限 
组 1 A 天 学 X6 = BB 大 学 6 一 .585 37 :1 77 .142 55 一 .873 47 一 .297 26 一 4. 106 40 .000 
(5 ) 任 务 7 传统 类 信息 服务 用 户 体验 结果 比较 见 表 27 成 对 样本 统计 资料 
表 27 表 28。 组 别 平均 数 N 标准 偏差 ”标准 错误 平均 值 
因为 任务 7 与 任务 8 同属 于 图 书馆 传统 服务 , 故 组 1 A 大 学 X7 3.378 049 41 .801 238 2 .125 132 4 
B 大 学 X7 3.839 939 41 .713 848 6 .111 484 4 


在 问卷 中 以 同一 模块 阐述 ,任务 6 的 显著 性 水 平 0.000 
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表 28 成 对 样本 检定 


成 对 差异 数 
组 别 | i i 95% 差异 数 的 信赖 区 间 T df ”显著 性 ( 双 尾 ) 
平均 数 标准 偏差 ”标准 错误 平均 值 - - 
下 限 上 限 
组 1 A 大 学 X7 - B 大 学 X7 一 .461 8902 .793 636 6 .123 945 2 一 .712 392 9 —.211 3876 -3.727 40 .001 


<0.05 ,任务 7 中 显著 性 水 平 0.0005 <0.05。 因 此 问 
卷 结果 依 旧 与 实验 结果 一 致 ,都 认为 A 大 学 的 得 分 低 
于 B 大 学 。 


5 优化 建议 


随 着 互联 网 技术 的 高 速 发 展 .新 媒体 的 广泛 应 用 、 
用 户 的 高 度 参与 ,高 校 图 书馆 也 依据 自身 优势 ,在 传统 
服务 的 基础 上 加 入 了 新 的 信息 化 服务 ,不 仅 注重 用 户 
的 普遍 诉求 ,也 积极 开展 个 性 化 的 信息 服务 。 服 务 的 
方式 也 从 馆 内 办 公 发 展 到 线 上 线 下 联合 服务 ,对 此 ,图 
书包 网 站 作为 连接 用 户 与 图 书馆 资源 的 关键 点 ,成 为 
了 王 书 馆 工 作 的 重点 ,如 何 通 过 图 书馆 网 站 全 面 展现 
图 指 馆 服务 ,发挥 图 书馆 的 作用 ,提高 读者 的 用 户 体验 
成 淆 图 书馆 的 阶段 性 任务 。 

中 而 上 述 转变 的 过 程 中 ,人 们 不 再 满足 于 图 书馆 的 
基础 功能 ,对 图 书馆 提出 了 更 高 的 要 求 ,良好 的 用 户 体 
验 是 图 书馆 可 持续 发 展 的 动力 ,图 书馆 不 仅 要 提高 自 
工 撞 服务 层次 与 水 平 ,也 要 以 用 户 为 中 心 ,为 读者 服 
全 只 有 树立 这 样 的 理念 ,图 书馆 才能 越 来 越 深 入 人 
性 S 只 有 注重 用 户 体验 ,使 图 书馆 信息 服务 与 用 户 深 
度 涡 合 ,才能 使 图 书馆 进发 出 新 的 活力 ,开创 新 的 局 
面 忌 
-OO 本 文 将 图 书馆 信息 服务 与 用 户 体验 相 结合 ,以 扎 
实 的 理论 基础 ,用 实证 研究 的 方法 发 现 问题 ,以 期 使 研 
究 更 具有 实践 意义 :从 实验 结论 和 实验 过 程 ,可 以 发 现 
用 户 对 图 书馆 网 站 是 否 清晰 全 面 地 了 解 ,用 户 在 与 区 
书馆 网 站 交互 过 程 中 是 否 能 真正 解决 实际 问题 ,用 户 
在 使 用 图 书馆 网 站 时 是 否 发 生 迷 失 现 象 . 走 了 弯路 。 
根据 用 户 在 使 用 图 书馆 网 站 时 出 现 的 共性 和 特性 问 
题 ,为 图 书馆 网 站 提升 用 户 体验 ,提高 服务 质量 提出 可 
行 性 的 建议 。 

5.1 奠定 服务 基础 ,加 强 传统 信息 服务 

从 研究 结论 来 看 , 现 阶段 高 校 图 书馆 信息 服务 质 
量 在 很 大 程度 上 取决 于 传统 的 信息 服务 ,传统 的 信息 
服务 是 图 书馆 服务 的 根本 ,在 做 好 传统 服务 的 基础 上 ， 
才能 增加 用 户 参与 度 , 让 用 户 越 来 越 依赖 图 书馆 服务 。 

如 同学 们 在 A 大 学 图 书馆 网 站 了 解 馆 际 互 借 ` 文 
献 传递 等 服务 时 ,两 项 服务 不 在 “服务 "类 导航 栏 中 ， 
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而 在 “读者 须知 "栏目 中 ,大 部 分 实验 被 试 在 实验 时 在 
服务 类 栏目 中 寻找 ,寻找 结果 却 不 尽 人 意 。 图 书馆 传 
统 信息 服务 是 图 书馆 信息 服务 的 基础 ,只 有 将 基础 工 
作 做 好 ,才能 解决 最 基本 的 用 户 需求 。 做 好 最 基础 的 
服务 ,不 仅 有 利于 提高 用 户 体 验 , 还 有 利于 实现 图 书馆 
信息 服务 功能 。 

图 书馆 网 站 要 想 全 面 地 展现 图 书馆 信息 服务 ,不 
仅 依 赖 于 图 书馆 网 站 界面 设计 ,更 要 求 图 书馆 符合 用 
户 的 认 知 逻辑 ,夯实 基础 服务 。 对 用 户 高 频率 使 用 的 
基础 服务 ,使 用 户 可 以 自助 .高 效率 ,无 差错 完成 。 
5.2 优化 服务 流程 ,避免 重复 操作 

用 户 在 使 用 图 书馆 网 站 时 ,图 书馆 提供 高 效 便捷 
的 图 书馆 服务 ,会 使 用 户 在 使 用 图 书馆 网 站 时 快捷 方 
便 地 找到 所 需 服务 的 入 口 ,优化 服务 流程 会 让 用 户 少 
走 弯路 ,付出 最 小 的 努力 解决 问题 ,实现 图 书馆 的 利用 
价值 。 

例如 在 A 大 学 图 书馆 网 站 进行 馆藏 检索 服务 时 ， 
用 户 检 索 到 书目 信息 后 返回 不 到 图 书馆 主页 ,不 得 不 
重新 通过 百度 再 次 进入 图 书馆 网 站 主页 ;在 读者 荐 购 
服务 中 ,只 提醒 用 户 先 进行 馆藏 检索 ,在 确保 无 馆藏 的 
情况 下 才能 读者 荐 购 , 却 缺 乏 对 用 户 如 何 进 入 有 效 存 
购 入 口 的 清晰 指引 ;在 登陆 “读者 账户 查询 ”时 ,用 户 
对 自己 是 否 登录 产生 怀疑 ,不 断 进行 退出 登录 的 操作 ， 
这 表明 ,图 书馆 网 站 对 用 户 登 录 的 位 置 .用 户 账户 是 否 
登陆 的 状态 没有 给 用 户 以 明确 的 反馈 。 

对 此 ,笔者 建议 ,对 于 流程 进行 优化 。 首 先 ,图 书 
馆 网 站 要 对 各 项 服务 的 流程 做 进一步 的 优化 精简 ,使 
操作 简单 顺畅 ,其 次 ,对 用 户 在 图 书馆 网 站 上 的 每 一 步 
操作 做 必要 的 指引 ,避免 重复 操作 ,让 用 户 在 图 书馆 网 
站 中 的 每 一 步 操 作 都 离 解 决 问题 更 进一步 。 最 后 ,对 
用 户 操 作 过 程 中 出 现 的 错误 ,要 有 相应 的 处 理 方案 , 例 
如 呈现 检测 错误 原因 ,提出 修改 意见 及 后 续 操 作 方 法 。 
图 书馆 网 站 要 对 用 户 操 作 有 反馈 ,使 用 户 高 效 不 盲目 
地 自助 使 用 图 书馆 各 项 服务 。 
5.3 ”增加 站 内 搜索 ,凸显 服务 模块 

言 息 检索 是 用 户 在 信息 服务 中 最 常用 的 信息 获取 
途径 ,站 内 搜索 引擎 是 用 户 首选 的 检索 方式 。 然 而 ,在 
实验 过 程 中 发 现 相 比 B 大 学 图 书馆 网 站 ,A 大 学 图 书 
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馆 网 站 没有 提供 站 内 搜索 引擎 ,馆藏 检索 功能 不 够 完 
善 ,提供 的 内 容 不 够 全 面 ,图 书馆 网 站 应 该 提供 站 内 搜 
索引 擎 ,方便 用 户 快速 准确 地 检索 所 需要 的 信息 ,应 该 
重视 站 内 搜索 引擎 的 优化 。 

例如 在 馆藏 检索 时 ,作为 图 书馆 最 基本 的 功能 ,A 
大 学 图 书馆 网 站 的 检索 服务 人 口 需要 经 过 3 步 才能 到 
达 , 没 有 清晰 地 呈现 在 主页 中 ;“ 馆 际 互 借 "服务 没有 
在 图 书馆 服务 中 体现 ,而 下 设 在 “读者 须知 "栏目 中 ; 
服务 所 属 模块 混乱 。 

对 此 ,笔者 建议 这 部 分 可 借鉴 B 大 学 图 书馆 主页 ， 
将 馆藏 检索 站 内 检索 在 图 书馆 主页 中 显眼 的 地 方 呈 
现 , 对 各 类 图 书馆 服务 进行 重新 分 类 归纳 ,切忌 简单 将 
各 项 服务 堆砌 呈现 ,完善 “服务 直通 车 "板块 的 内 容 ， 
强化 各 项 服务 有 多 样 化 .多 渠道 完成 方式 ,使 用 户 更 加 
方便 快捷 的 完成 各 项 服务 。 要 有 的 放 矢 ,有 针对 性 地 
峭 特 色 服务 .重点 服务 。 例 如 可 以 采用 关键 词 放大 
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、- 在 Web2.0 环境 下 图 书馆 应 当 完 善 图 书馆 网 站 的 
台 性 能 ,提升 交互 服务 的 完备 和 多 样 性 ,采用 好 的 交 
到 5 具 、 新 的 交互 技术 为 用 户 提供 高 质量 的 图 书馆 信 
启 服 务 。A 大 学 图 书馆 网 站 缺少 与 用 户 交流 沟通 的 渠 
道 .性 用 户 交流 互动 的 方式 单一 , 极 大 程度 上 影响 了 图 
书 佬 用 户 体验 。 

CA 大 学 图 书馆 网 站 中 只 有 常见 问题 .图 书馆 各 部 


门 和 多 联系 电话 .CALIS 联合 咨询 ,而 没有 线 上 及 时 的 沟 
通 方式 。 用 户 在 遇 到 问题 时 只 能 借助 这 三 种 方式 解决 
问题 ,这 三 种 方式 时 间 跨 度 大 ,效果 甚 微 。 

笔者 建议 在 图 书馆 网 站 中 加 入 微 信 咨询 .QQ 咨询 
等 线 上 咨询 方式 ,依靠 现代 化 信息 技术 或 自动 化 技术 、 
利用 新 媒体 优势 ,构建 全 新 的 信息 传播 渠道 和 方式 , 鼓 
励 用 户 与 图 书馆 、 用 户 与 用 户 的 交流 分 享 ,不 受 时 间 、 
空间 限制 ,使 信息 获取 ,传播 .利用 方便 快捷 。 通 过 有 
效 的 交互 沟通 ,实现 资源 利用 最 大 化 ,形成 用 户 遇 到 问 
题 . 及 时 解决 问题 的 常态 化 方式 ,提升 用 户 体验 ,提高 
图 书馆 信息 服务 质量 。 
5.5 ”挖掘 个 性 特征 提供 深度 服务 

图 书馆 的 常规 服务 是 实现 图 书馆 功能 的 基础 ,个 
性 化 .深度 化 服务 是 实现 图 书馆 现代 化 的 途径 ,在 信息 
爆炸 的 今天 ,用 户 对 图 书馆 的 需求 已 经 不 仅仅 是 信息 
获取 ,而 是 追求 更 个 性 化 的 服务 ,图 书馆 应 结合 自身 特 
点 ,创新 服务 形式 ,满足 用 户 多 样 化 的 需求 。 提 供 如 数 
字 资 源 智慧 服务 .知识 管理 服务 等 高 层次 服务 。 


在 未 来 的 发 展 中 ,一 方面 通过 智能 推荐 、 预 测 技 术 
等 挖 气 用户 偏 好 ,利用 蚁 群 学 习 优化 算法 、Web 日 志 发 
现 用 户 潜在 需求 ,预测 用 户 行为 ,为 用 户 提供 高 质量 信 
息 、 帮 助 用 户 过 滤 不 感 兴趣 的 信息 ; 男 一 方面 ,对 不 同 
层次 .不 同 阶 段 .不 同 习惯 的 用 户 ,提供 特色 服务 、 专 业 
服务 ,为 其 定制 所 需 的 资源 。 


6 结论 


基于 上 述 实证 研究 ,依据 项 目前 期 研究 中 功能 性 
用 户 体 验 的 变量 与 测度 以 及 测量 要 求 与 评分 标准 ,使 
这些 测度 获得 可 靠 而 可 控 的 结果 ,以 简洁 有 效 的 方 
式 向 他 人 呈现 用 户 体验 的 量化 结果 。 例 如 任务 的 成 功 
等 级 反映 了 在 图 书馆 信息 服务 中 用 户 能 在 多 大 程度 上 
完成 任务 ,任务 耗 时 可 体现 用 户 完成 一 项 服务 是 否 费 
时 费力 ,错误 数 揭示 了 用 户 的 操作 行为 是 否 走 了 弯路 ， 
迷失 度 可 以 帮助 我 们 了 解 图 书馆 的 导航 和 信息 架构 是 
否 合适 ,通过 实验 设计 与 实施 让 我 们 对 用 户 与 图 书馆 
言 息 服 务 交 互 有 全 面 而 清晰 的 认识 。 同 时 ,在 实验 过 
程 中 ,可 以 暴露 用 户 在 使 用 过 程 中 出 现 的 共性 或 个 性 
问题 ,帮助 我 们 有 针对 性 地 解决 用 户 难题 。 在 此 基础 
上 ,提出 如 下 建议 :图 书馆 网 站 应 奠定 服务 基础 ,加 强 
传统 信息 服务 ;优化 服务 流程 ,避免 重复 操作 ;增加 站 
内 搜索 ,凸显 服务 模块 ;强化 有 效 沟通 ,切实 解决 用 户 
问题 ;挖掘 个 性 特征 、 提 供 深度 服务 。 期 待 以 此 提高 用 
户 体验 ,真正 做 到 以 用 户 为 中 心 。 基 于 整个 研究 来 说 ， 
日 户 体验 的 量化 所 起 到 的 作用 是 更 加 广泛 的 ,不 仅 限 
于 使 用 某 个 图 书馆 网 站 ,还 可 应 用 于 各 类 型 图 书馆 信 
息 服务 功能 性 用 户 体验 的 量化 ,更 可 以 为 后 续 研究 提 
共 可 靠 的 数据 支持 ,与 信息 性 用 户 体 验 量 化 相互 补充 ， 
为 构建 图 书馆 信息 服务 质量 控制 体系 打下 基础 。 
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rience data was obtained from three aspects: task dimension, behavior dimension and experience description. [Method/ 
process | Using the experimental method and questionnaire survey, this paper conducted an empirical research on the in- 
formation service of university library Websites, paying close attention to user interaction. [ Result/conclusion | Accord- 
ing to the comparison between the two universities and the problems in the course of the experiment, this paper puts for- 
ward some optimization suggestions for the library of university. The following recommendations were mainly made: lay the 
foundation of service and strengthen traditional information service; optimize the service process to avoid repeating opera- 
tion; increase the station search, highlight the service module; strengthen effective communication and solve users” prob- 
lems effectively; mining personalized features to provide depth service. 
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GG 在 大 数据 、 云 计算 、 区 块 链 、 物 联网 和 “智慧 + ”等 已 从 最 初 的 创新 理念 发 展 到 更 加 融入 人 类 工作 生活 的 今天 ,信息 安全 、 
数 锋 权益 和 隐私 保护 等 问题 日 益 受 到 关注 。 为 促进 这 一 领域 的 国际 学 术 交 流 , 第 九 届 “ 信 息 资本 、 产 权 与 伦理 国际 学 术 交 流 
碘 计 会 ( International Conference on Information Capital ，Property & Ethics) "将 于 2019 年 6 月 16-17 日 在 北京 师范 大 学 珠海 校 
区 举办 。 研 讨 会 接收 中 文 或 英文 论文 .英文 摘要 和 英文 海报 。 


人 本 次 会 议 由 北京 师范 大 学 政府 管理 学 院 和 南方 大 数据 。 利 ,图 书馆 .档案 馆 . 文 化 馆 . 博 物 馆 等 公共 文化 机 构 的 权利 ， 


他 


交易 Hh 心 共 同 主办 。 会 议 承 办 单位 为 北京 师范 大 学 珠海 人 ”数字 人 文 环境 下 的 信息 资源 合理 使 用 等 ) ; 


2 二 有 会 科学 高 等 研究 院 政府 治理 研究 中 心 。 (3) 信 息 伦理 (包括 :信息 伦理 的 发 展 态势 ,移动 环境 、 
一、 会议 时 间 , 地 点 及 费用 物 联网 .大 数据 .区 块 链 环境 下 的 信息 伦理 的 内 容 体系 ,政府 
_ 受 一 ) 会 议 时 间 :2019 年 6 月 16-17 晶 数据 开发 与 利用 中 的 信息 伦理 问题 ,科研 数据 创建 .发布 和 
><( 一 ) 会 议 日 程 安排 ; 重用 过 程 中 的 信息 伦理 ,信息 职业 道德 的 边界 及 其 内 容 构 
> 凡 019 年 6 月 15 日 ,会 议 报到 成 ,网 络 信息 伦理 的 判断 与 准则 制定 等 ) 。 

,3019 年 6 月 16 日 -6 月 17 日 ,会 议 召开 四 、 投 稿 指南 
-2019 年 6 月 18 日 ,会 议 闭幕 摘要 的 投稿 要 求 : 仅 限 英文 投稿 (300 - 600 字 ) , 需 附 英 
“(三 ) 会 议 地 点 :北京 师范 大 学 珠海 校区 京华 苑 、 励 教 屡 。 文 作者 简介 
( 四) 会 议 不 收取 会 务 费 ,统一 安排 食 宿 ,费用 自理 。 全 文 的 投稿 要 求 : 可 中 文 或 英文 投稿 ,15000 字 以 内 , 需 
二 ,会 议 报名 附中 英文 论文 题目 .摘要 ,作者 简介 
请 于 2019 年 5 月 25 日 前 将 参 会 回执 发 送 至 会 议 官方 海报 的 投稿 要 求 : 仅 限 英文 投稿 , 需 附 英文 作者 简介 
邮箱 :icpe2019@ 126. com 五 .重要 日 期 
三 、 征 文 主题 摘要 截稿 日 期 :2019 年 5 月 1 日 
征文 的 主题 范围 : 全 文 或 海报 截稿 日 期 :2019 年 5 月 25 日 
(1) 信息 法 规 (包括 :国际 信息 政策 的 最 新 发 展 、 移 动 环 投稿 邮箱 与 联系 方式 : icpe2019 @ 126. com， 李 革 ， 

境 下 的 个 人 信息 保护 ,我 国信 息 政策 与 法 律 的 发 展 与 演变 、 (8610)58805387 

公共 文化 服务 领域 的 法 律 法 规 .科学 数据 共享 与 重用 的 政策 六 、 联 系 方式 

法 律 .信息 政策 法 律 的 教育 发 展 .信息 政策 法 律 的 研究 与 分 联系 人 : 李 蓄 ,(8610)58805387 ,icpe2019@ 126. com 

析 方 法 政府 数据 开放 利用 的 政策 法 律 等 ) ; 吴 学 敏 , (8610)58808256 ,wuxuemin@ bnu. edu. cn 

(2) 信 息 权益 (包括 :政府 数据 资产 化 与 运营 ,政府 数 通讯 地 址 :北京 市 海淀 新 街 口 外 大 街 19 号 北京 师范 大 


据 ` 科 学 数据 .个 人 数据 的 确 权 与 溯源 ,数据 资产 评估 与 定 ”学 政府 管理 学 院 信息 管理 系 邮政 编码 :100875 
价 ,UGC 的 开发 利用 与 权益 管理 ,信息 获取 与 利用 的 平等 权 


一 


65 


